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En este proyecto de titulación se diseñó un Manual de Control Interno para la distribuidora 
SILVERSAMRT-Valle de los Chillos, empresa dedicada a la comercialización y 
distribución de bienes y servicios que la CNT establece. 
El desarrollo de la monografía se encuentra estructurado de la siguiente manera: 
En el primer capítulo se habla de la manera en la que se forma la CNT EP en el Ecuador, así 
como la manera en la que se encuentra estructurada internamente la distribuidora 
SILVERSAMRT- Valle de los Chillos. 
En el segundo capítulo se habla sobre la descripción del control interno, en este capítulo se 
expone el surgimiento, clases, objetivos, importancia, elementos, manual de control interno. 
En el tercer capítulo se realiza el desarrollo de la propuesta del Manual de Control Interno 
para la distribuidora SILVERSMART, partiendo de análisis internos previos, así como de la 
recopilación de información de la empresa. 
En el cuarto capítulo se realiza un análisis después de la implementación del Manual de 
Control Interno, así como un análisis de los riesgos internos a los que se encuentra sujeta la 
distribuidora. 








Debido a que cada vez la organización estructural de las empresas se ha tornado compleja y 
extensa se ha necesitado la implementación de un control de todos sus procedimientos 
internos.  
SILVERTSMART-Valle de los chillos cuenta con 10 empleados, los cuales trabajan 
desorganizadamente ya que no tienen establecidos horarios y todas las actividades de la 
empresa se basan no en un plan estratégico estructurado, si no en la experiencia de los 
empleados y la gerente general. 
Actualmente la distribuidora SILVERSMART-Valle de los Chillos tiene una estructura 
deficiente al no contar con la documentación de los procesos internos, roles de cada 
colaborador, políticas y normas, dando como resultado varios errores y demoras en todas las 
actividades que realiza la empresa. 
Por ese motivo existe la necesidad de crear un Manual de Control Interno para poder mejorar 
la situación que atraviesa actualmente. 
La propuesta es realizar un manual de control interno para la distribuidora con la finalidad 
de que todos los procedimientos se ejecuten bajo ciertos parámetros, ya que esto permitirá 
desarrollar adecuadamente las actividades, obteniendo beneficios significativos en ellas y 










Propuesta del Diseño de un Manual de Control Interno para una empresa dedicada a la Distribución de 




SILVERSMART-Valle de los Chillos tiene una estructura deficiente en cuanto a la manera con la que se 
manejan sus actividades diarias dando como resultado una serie de errores y demoras en los procedimientos 
administrativos internos. 
El presente trabajo documenta el diseño de un Manual de Control Interno para todas las áreas de la 
distribuidora SILVERSMART-Valle de los Chillos, el mismo que tuvo base en análisis internos y 
recolección de información. Se realizó un análisis basado en la simulación de la implementación del manual, 
así como un análisis de los riesgos a los que se encuentra expuesta la empresa y su respectiva mitigación. 
La finalidad de este estudio es proponer a la gerencia un Manual en el que se puedan apoyar para llevar de 
mejor manera las actividades internas que se realizan en la distribuidora, permitiendo que los procedimientos 
que se lleven a cabo cuenten con ciertos parámetros para su ejecución, y así evitar falencias o fraudes en sus 
procedimientos. 
En conclusión, se recomienda la implementación del Manual propuesto, ya que de esta manera se obtendrá 
beneficios significativos y afianzará la fortaleza de la empresa frente a la gestión. También se deberá realizar 
una actualización periódica de los análisis hechos para que la empresa cuente con la información necesaria 
para una reacción oportuna. 
 




Proposal of Design an Internal Control Manual for a company dedicated to the distribution of 




SILVERSMART-Valle de los Chillos has a deficient structure in their daily activities, resulting in many 
errors and delays in the internal administrative procedures. 
This document shown the design of an Internal Control Manual for all areas of the SILVERSMART-Valle 
de los Chillos distributor, this project was based in internal analysis and collection of internal information. 
It has been made an analysis based in the simulation of the implementation of manual, and an analysis of 
the risks that the company is exposed and its respective mitigation. 
The purpose of this study is given to management a manual that can be the supported to take better internal 
activities in the distributor, allowing the procedures have certain parameters for their execution, and avoid 
failures or fraud in the procedures. 
In conclusion, it is recommended to implementation the proposed manual because the company will have 
significant benefits and it will obtain strength in management. The internal manual should have updated 
periodically to react promptly. 
 




1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA  
 
 
1.1 ANTECEDENTES  
 
 
La Corporación Nacional de Telecomunicaciones Empresa Pública (CNT EP), fue 
creada el 14 de enero de 2010 en el Ecuador. Esta empresa estatal maneja los servicios 
de internet, telefonía fija local, regional e internacional, televisión satelital y telefonía 
móvil. Dentro de su historia la CNT EP ha pasado diferentes cambios hasta llegar a ser 
una empresa estatal. 
 
 
En 1992 empieza una etapa de reestructuración en el Estado ecuatoriano, en el que 
también está considerado el sector de las telecomunicaciones; y es el 30 de julio del 
mismo año donde se decreta una ley especial de telecomunicaciones en que se preveía 
mantener los servicios básicos de telecomunicaciones en manos del Estado, para lo cual 
la empresa IETEL (Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones) es transformada en 
EMETEL (Empresa Estatal de Telecomunicaciones).  
 
 
Posteriormente en el año de 1996 EMETEL se transforma en Sociedad Anónima, debido 






EMETEL S.A en septiembre de 1997 se divide en dos operadoras: ANDINATEL S.A 
y PACIFICTEL S.A; y el Estado seguiría administrando a estas compañías. 
 
 
Las dos operadoras ANDINATEL S.A y PACIFICTEL S.A dentro de lo que ofrecía 
estaban la telefonía fija, pública, servicio de internet, servicios portadores y de valor 
agregado. ANDINATEL S.A cubría las provincias de la región sierra, la región del 
oriente y Esmeraldas; mientras que PACIFICTEL S.A se encargaba de las provincias 
de la región costa (a excepción de Esmeraldas) y la región insular. 
 
 
La empresa ETAPA que es municipal se encuentra en la región Austral, región en la 
cual las dos operadoras ANDINATEL S.A y PACIFICTEL S.A no ingresan. Estas dos 
empresas con el objetivo de ofertar telefonía móvil e internet móvil crean ALEGRO 
PCS el 3 de abril de 2003.  
 
 
Mediante escritura pública el 30 de octubre del 2008, se fusionan las empresas 
ANDINATEL S.A y PACIFICTEL S.A formando CNT S.A. 
 
 
La empresa CNT S.A se convierte en entidad pública el 14 de enero de 2010, cambiando 
su nombre a CNT EP. Y en marzo del mismo año ALEGRO PCS es absorbida por CNT 





La Corporación Nacional de Telecomunicaciones ha implementado canales indirectos 
de ventas como las distribuidoras, que son agentes autorizados para comercializar y 
distribuir tanto bienes como servicios que establece la Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones Empresa Pública, que de aquí en adelante para fines de este trabajo 




Mediante escritura pública el 28 de marzo del 2008 es constituida la empresa 
SERVICONT CONSULTORES S.C. ante el notario primero de la provincia de Santo 
Domingo, cuyo registro mercantil es el N° 175 repertorio 1015, tomo 42 del registro de 
Comercio y Contratos Mercantiles el 26 de agosto del 2008. El nombre comercial de 
SERVOCONT CONSULTORES S.C. es SILVERSMART. 
 
 
La Presidenta de la empresa es la Ing. María Fernanda Ludeña Espinosa y como Gerente 
General la persona encargada es el Sr. Fernando Ludeña Carrión. El número de RUC de 
la empresa SERVICONT CONSULTORES S.C. es 1792130123001 y para ejercer sus 




  Venta al por mayor y menor de equipos y aparatos de comunicación incluido sus 
partes y piezas. 




  Actividades comerciales a cargo de comisionistas. 
 
 
La Empresa SERVICONT CONSULTORES S.C. con el nombre comercial 
SILVERSMART tiene la facultad de vender los servicios de telecomunicaciones que 
oferta la CNT EP a nivel nacional, por tal motivo se decidió abrir mercado en el sector 
de los valles del Distrito Metropolitano de Quito.  
 
 
La distribuidora autorizada SilverSmart - Los Valles empezó sus actividades en los 
valles del Distrito Metropolitano de Quito en el año 2015, la misma que está sujeta a los 
planes, promociones y características tanto de los bienes como de los servicios que la 
CNT EP comercializa. Se estableció como Gerente General a la Eco. Albina Elizabeth 
Yánez Yánez, La Distribuidora SilverSmart - Los Valles es la entidad sujeta al estudio 
que se desarrollará en el contenido de la presente tesis. 
 
 
SilvertSmart - Los Valles cuenta con una oficina central ubicada en el Valle de los 
Chillos en el sector del Triángulo (Av. Ilaló y General Rumiñahui), dentro de lo que 
ofrece está la venta de planes de televisión satelital, telefonía fija y móvil, internet fijo 
y móvil en todo el Ecuador. La estrategia que utiliza la distribuidora es enfocarse en los 
sectores de los Valles del Distrito Metropolitano de Quito; como son: Sangolquí, San 











Fuente: Google Maps 





















Fuente: Google Maps 























Fuente: Google Maps 






















Fuente: Google Maps 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
 
 
La distribuidora SilverSmart se dedica específicamente a la comercialización de los 
productos y servicios de la CNT EP, lo que significa que no realiza recaudación, 











Vender productos y servicios de telecomunicaciones ofrecidos por CNT EP, cumpliendo 






Ser la comercializadora líder en ventas de servicio de telecomunicaciones en Sangolquí, 






 Trabajo en Equipo 
 Integridad 
 Compromiso 
 Cumplimos con los objetivos empresariales 








1.5 ORGANIGRAMA  
 
 
Gráfico No.5 Organigrama de la distribuidora SilverSmart – Valle de los Chillos 
 
 
Fuente: SilverSmart Gerencia General - Valle de los Chillos 
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1.6 DIAGRAMA DE PROCESOS  
Gráfico No.6 Flujograma de procesos de la comercialización de la distribuidora SilverSmart – Valle de los Chillos 
 
 
Fuente: SilverSmart Gerencia General – Valle de los Chillos 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
  
2. DESCRIPCIÓN DE CONTROL INTERNO 
 
 
2.1 NACIMIENTO DEL CONTROL INTERNO 
 
 
El nacimiento del control interno surge después de la aparición de los libros de 




Posteriormente en la revolución industrial los propietarios de los negocios se ven 
obligados a controlar las operaciones, las cuales eran manipuladas por varias personas 
ya que la magnitud de los trabajos era verdaderamente significativa. Pero no es hasta 
fines del siglo XIX que las personas que tenían sus negocios comienzan a establecer ya 
ciertos procedimientos para el control y protección de sus bienes, como consecuencia 
de un aumento de la producción.  
 
 
Debido a la expansión de la producción los dueños de los negocios ya no logran atender 
personalmente todos los problemas que se suscitan, por lo que delegan a otras personas 
ciertas funciones, creando así también procedimientos de control con la finalidad de 
impedir que se cometan estafas o errores. Y es de esta manera que nace el control 





Un ejemplo de estos errores típicos en la administración de una empresa es el Caso 
Enron. El caso Enron tuvo un gran problema en el 2001 cuando se reveló su situación 
económica, ellos utilizaban avanzadas técnicas de ingeniería financiera para modificar 
su realidad contable. Esta empresa basaba su vida institucional en varios delitos 
financieros que hacían que la compañía se siga viendo exitosa frente al resto de empresas 
y gobierno. Desde entonces se ha convertido en un símbolo de la corrupción y del fraude 
corporativo. (Vargas, 2010) 
 
 
Tras los escándalos financieros como fueron el Caso Enron, Worldcom Inc. y Global 
Crossing Inc, se creó la denominada Ley Sarbanes Oxley o también conocida como el 
Acta de Reforma de la Contabilidad Pública de Empresas y de Protección al 
Inversionista, como una manera de devolver la confianza a los mercados. 
 
 
La denominada ley Sarbanes Oxley, que toma los nombres de los senadores que la 
promovieron busca mejorar la entrega y calidad de la información financiera 
estableciendo una serie de regulaciones y drásticas medidas en torno a las malas 
prácticas corporativas o empresariales. Esta ley no solo ha generado un impacto en 
las empresas estadounidenses sino también ha tenido un impacto significativo en 
las grandes empresas de todo el mundo.   
El Sarbanes Oxley Act implicaría una reforma trascendental que conllevaría efectos 
importantes para todo el mundo desarrollado e incluso para las economías en vías 
de desarrollo. En primer lugar, esta reforma incluye a todas aquellas compañías no 
estadounidenses cuyas acciones cotizan en ese país. Y en segundo lugar porque el 
enfoque que proponía (o propone) era la adopción de estas nuevas normas y 
prácticas para el resto del mundo, es decir, un intento para influenciar a los órganos 
de control de los distintos sectores económicos tanto reales, bursátil y financiero de 
muchas naciones a través del mundo.   
El Sarbanes-Oxley Act requiere que las compañías archiven sus documentos con la 
Securities and Exchange Comisión (SEC) mucho más rápidamente, los medios para 
recoger y fijar los datos deben ser más transparentes, manteniendo (y en muchos 
casos aumentando) el volumen de la información, además de, probar 
sistemáticamente los procedimientos para fijar esta información de manera exacta 




Existen dos fuentes de distorsión financiera, en el cual puede verse afectado los estados 
financieros de una organización y de esta manera perjudicar a los usuarios de la 
información financiera, esos son: el fraude laboral y el fraude corporativo. 
El fraude laboral es aquel que es efectuado por el personal que labora en las 
organizaciones, mientras que el fraude corporativo es efectuado por los directivos de la 
mima. Cabe señalar que el error es involuntario, mientras que el fraude es intencional. 
 
 
2.1.1 Definición de Control Interno  
 
 
Debido a que la definición del control interno es muy diversa, por lo tanto, 
aplicado de distintas formas, se consideró reunir los elementos comunes de 
distintas definiciones. Y de esta manera la que tuvo mayor éxito fue la definición 
que plantea COSO. El objetivo no es contar con una sola definición, sino es poder 
evitar malas interpretaciones. Control interno es “un proceso, ejecutado por la 
junta de directores, la administración principal y otro personal de la entidad, 
diseñado para proveer seguridad razonable en relación con el logro de los 
objetivos de la organización”. (COSO, 1992)  
 
 
      Es un elemento del control que se basa en procedimientos y métodos, 
adoptados por una organización de manera coordinada a fin de proteger sus 
recursos contra pérdida, fraude o ineficiencia; promover la exactitud y 
confiabilidad de informes contables y administrativos; apoyar y medir la 
eficacia y eficiencia de ésta, y medir la eficiencia de operación en todas las 





El control interno es un proceso, ejecutado por el consejo de directores, la 
administración y otro personal de una entidad, diseñado para proporcionar 
seguridad razonable con miras a la consecución de objetivos en las siguientes 
categorías:  
 Efectividad y eficiencia de las operaciones 
 Confiabilidad de la información financiera  
 Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables. (Mantilla B, 
Control Interno Informe COSO, 2005, pág. 14).     
 
 
El control interno es el proceso ejecutado por todos los niveles jerárquicos y 
el personal de una organización para asegurar en forma razonable la ejecución 
de sus operaciones en forma eficiente y efectiva, la confiabilidad de la 
información financiera y de gestión, la protección de los activos, y el 




Para que un control interno se lleve a cabo es necesario que todos los miembros 
de la entidad se involucren con el proceso de implementación y seguimiento del 
control interno y que cada nivel de la organización sea responsable del mismo. 
“El control interno sólo puede aportar un grado razonable de seguridad, no la 
seguridad total a la dirección de una empresa, ya que existen limitaciones que son 
inherentes a todos los sistemas de control interno”. (Eslava, 2011, pág. 20) 
 
 
En resumen, el control interno se encuentra ligado a todas las operaciones, 
procedimientos, normas que rigen tanto en la gestión administrativa como 
financiera de una organización con el objetivo de brindar confiabilidad y de esta 






2.2 CLASES DE CONTROL INTERNO 
 
 
Los principales tipos de control interno son el Control Interno Contable y el Control 
Interno Administrativo.  
 
 
2.2.1 Control Interno Contable 
 
 
Se refiere básicamente a los procedimientos que se establecen con respecto a 
la actividad de contabilidad, tales como, clasificador de cuentas y contenido 
de las mismas, estados financieros, registros y submayores, documentos para 
captar la información, etc. El control interno contable comprende la 
preparación de los estados contables y financieros, a la existencia de los 
principios contables, y además que se dé el adecuado cumplimento de la 
normativa que se encuentre vigente. (Guzmán & Pintado, 2012, pág. 37) 
 
 
2.2.2 Control Interno Administrativo 
 
 
Existe un solo sistema de control interno, el administrativo, que es el plan de 
organización que adopta cada empresa, con sus correspondientes 
procedimientos y métodos operacionales y contables, para ayudar, mediante 
el establecimiento de un medio adecuado, al logro de un objetivo 
administrativo de: 
 Mantener informado de la situación de la empresa 
 Coordinar sus funciones; 
 Asegurarse de que se están logrando los objetivos establecidos 
 Mantener una ejecutoría eficiente 
 Determinar si la empresa está operando conforme a las políticas 






2.2.3 Otros Tipos de Control Interno  
 
 
 Control Interno Preventivo: Su objeto es eliminar las desviaciones antes 
de que estas se presenten. Con este fin, los administradores impulsan la 
creación de políticas, reglas y procedimientos que permitan eliminar 
aquellos comportamientos significativos que han sido identificados como 
causantes potenciales de situaciones negativas. 
  Control Interno Concurrente: Este control se realiza a medida que se 
están ejecutando las labores inherentes de un trabajo específico. 
Tradicionalmente está relacionado con el empleo humano, rendimiento de 
equipo y con ello la aparición de los departamentos. Su objetivo es 
asegurar durante la marcha, que los planes se estén cumpliendo a cabalidad 
y de esta manera, estar prestos a impedir errores que impidan el desarrollo 
de los planes. 
 Control Interno Posterior: Algunos denominan también control de 
retroalimentación dado que su objetivo es obtener información después de 
que el personal ha trabajado en la realización de una determinada labor. 
Con él, se pretende tomar aquellas medidas correctivas que son necesarias 
una vez que se ha contemplado el comportamiento de la organización o de 
una de sus unidades durante un periodo específico. El Post-Control puede 
basarse en el comportamiento de uno o varios factores con el fin de 
comparar el rendimiento real de la organización con el rendimiento 
planeado y tomar cualquier medida correctiva que asegure que los dos 
rendimientos sean equivalentes. (Concha & Marín , 2005, pág. 18) 
 
 
2.3 OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO 
 
 
Siendo los objetivos una parte fundamental en el proceso administrativo, es importante 
conocer acerca de ellos con la finalidad de que la administración pueda identificar los 
riesgos para tomar las acciones o decisiones necesarias para que de esta manera exista 
un mejor desempeño en todas las entidades. 






 Los primeros son objetivos de operaciones, los cuales se encuentran relacionados 
fundamentalmente con la razón de ser de la empresa. 
“La primera categoría se dirige a los objetivos empresariales básicos de una entidad, 
incluyendo los objetivos de rendimiento, de rentabilidad, y la salvaguarda de los 
recursos”. (Eslava, 2011, pág. 20) 
 
 
 A la segunda categoría se la conoce como objetivos de información financiera, 




Esta categoría “está relacionada con la elaboración y publicación de estados contables 
confiables, incluyendo estados intermedios y abreviados, así como la información 
financiera extraída de dichos estados, como por ejemplo las comunicaciones sobre 
resultados, que sean publicados”. (Eslava, 2011, pág. 20) 
 
 
Las organizaciones para poder preparar y a su vez presentar los estados financieros 
con toda la información pertinente deben necesariamente aseverar lo que están 
mostrando de esta manera: 
Existencia o efectividad. Que los informes representen transacciones y las 
operaciones reales y que efectivamente ocurrieron en el periodo al cual 
corresponden los informes. 
Totalidad o integridad. Que los reportes incluyan todas las operaciones y 
transacciones que debieron ser reconocidas y estén registradas en los sistemas e 
incluidas en los informes de resultados. 
Derechos y Obligaciones. Que los derechos y las obligaciones conocidos a la fecha 
de corte y presentación de los informes se han incluido íntegramente. 
Valoración o asignación. Que los importes generados por las operaciones y 
transacciones de la organización hayan sido registrados e informados conforme los 




aplicables. Además, que las valoraciones son matemáticamente exactas en su 
importe y están adecuadamente soportadas, registradas y resumidas en los registros 
y archivos de la organización.  
Presentación y desglose. Que la información incluida en los informes financieros 
y de gestión esté adecuadamente agrupada, clasificada y descrita. ((MICIL), 2009, 
págs. 44 - 45) 
 
 
 A la tercera categoría se le conoce como objetivos de cumplimiento, en el “cual 
las leyes y regulaciones establecen los niveles mínimos de comportamiento los 
cuales son integrados por la entidad en su cumplimiento de objetivos”. (Mantilla 
B, Control Interno Informe COSO, 2005, pág. 43) 
 
 
“La tercera concierne al cumplimiento de aquellas leyes y normas a las que está sujeta 
la entidad. Estas distintas, pero en parte coincidentes categorías, tratan diferentes 
necesidades y permiten un enfoque dirigido hacia la satisfacción de necesidades 
individuales”. (Eslava, 2011, pág. 20) 
 
 
Existen varios objetivos del control interno, pero dentro de los más fundamentales 










2.3.1 Objetivos del Control Interno Contable 
 
 
 Que todas las operaciones se registren oportunamente, por el importe 
correcto; en las cuentas apropiadas, y, en el período contable en que se 
lleva a cabo, con el objeto de permitir la preparación de estados 
financieros y mantener el control contable de los activos.  
 Que todo lo contabilizado exista y que lo que existe esté contabilizado, 
investigando cualquier diferencia para adoptar la consecuente y 
apropiada acción correctiva. 
 Que las operaciones se realicen de acuerdo con autorizaciones generales 
y específicas de la administración. 
 Que el acceso de los activos se permita sólo de acuerdo con autorización 




2.3.2 Objetivos del Control Interno Administrativo 
 
 
 Mantener informado de la situación de la empresa. 
 Coordinar sus funciones. 
 Asegurarse de que se están logrando los objetivos establecidos. 
 Mantener una ejecución eficiente. 
 Determinar si la empresa está operando conforme a las políticas 
establecidas. (Leonard, 1990, pág. 101) 
 
 
2.4 IMPORTANCIA DEL CONTROL INTERNO  
 
 
Debido a que cada vez la organización estructural de las empresas se ha tornado 
compleja y extensa se ha necesitado la implementación de un control de todos sus 




las empresas, ya que mediante este se podrán evitar riesgos, errores, fraudes y se podrán 
resguardar todos los bienes con los que cuente la compañía. 
 
 
Toda empresa debe tener en cuenta que, para tener una adecuada operación, se debe 
contar con un sistema de control interno. El tamaño de la empresa no es un factor que 
se deberá tomar en cuenta al momento de querer implementar un sistema de control 




“Los controles internos se implantan para mantener la compañía en la dirección de sus 
objetivos de rentabilidad y en la consecución de su misión, así como minimizar las 
sorpresas en el camino”. (Mantilla B, Auditoría del control interno, 2013, pág. 69) 
 
 
La implementación de controles internos en una organización es de gran ayuda, ya que 
de esta manera se consigue reducir ciertos riesgos en cuanto a la pérdida de activos, el 
aprovechamiento de recursos, así como lograr la confiabilidad de los estados financieros 









2.5 ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO 
 
 
Con la finalidad de medir el control interno y poder establecer su efectividad existe un 
conjunto de normas que se utilizan para conseguir este resultado, que se denominan 
componentes del control interno. 
 
 
Existen 5 componentes del control interno según el Informe COSO en 1992 (Committee 
of Sponsoring Organizations), relacionados entre sí, los cuales son: 
 Entorno de control, 
 Evaluación de riesgos,  
 Actividades de control,  
 Sistemas de información y comunicación; y,  
 Supervisión o monitoreo 
 
Gráfico No.7 Componentes del Control Interno 
  
Fuente: COSO - Control Interno –Marco Integrado  
Resumen Ejecutivo 





El control interno, no consiste en un proceso secuencial, en donde alguno de los 
componentes afecta sólo al siguiente, sino en un proceso multidireccional repetitivo 
y permanente, en el cual más de un componente influye en los otros y conforman 
un sistema integrado que reacciona dinámicamente a las condiciones cambiantes. 
(Estupiñan, 2006, pág. 26) 
 
 
En año de 1999 en Puerto Rico se dio una conferencia Interamericana de Contabilidad, 
en la cual en base a las realidades de la región se recomendó un Marco Latinoamericano 
de Control muy similar al COSO en español, por lo que aparece el MICIL (Marco 
Integrado de Control Interno Latinoamericano). Con los siguientes componentes: 
a. Ambiente de control y trabajo,  
b. Evaluación de riesgos,  
c. Actividades de control, 
d. Información y comunicación; y, 
e. Supervisión o monitoreo. 
 
En el año 2004 se expuso un segundo informe COSO, conocido como COSO II o COSO 
ERM (Enterprise Risk Management), donde en esta nueva propuesta uno de los aspectos 
más notables frente a los anteriores COSO Y MICIL, es que se agrega tres componentes, 
los cuales se detallan a continuación: 
a. Establecimiento de objetivos,  
b. Identificación de eventos; y,  
c. Respuesta a los riesgos 
“Si los ocho componentes actúan de manera integrada, como valor agregado se obtendrá 







Gráfico No.8 Evolución del Modelo  
 
 
Fuente: Repositorio Universidad de las Fuerzas Armadas (ESPE) 
Elaborado por: Garzón Cevallos María Gabriela, Sangolquí - Ecuador, 2012 
 
A continuación, se presenta una comparación de los componentes de control interno 
según COSO II, COSO y MICIL: 
 
Tabla N° 1 Componentes de Control Interno por distintas clasificaciones 
 
Fuente: Auditoria de Gestión al Ministerio de Agricultura, Ganadería, Acuacultura y Pesca.  
Elaborado por: Ordoñez Quezada Ana Paula, Cuenca-Ecuador 2011. 
 
 
En mayo de 2013 el Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway 
Comission (COSO) emite una versión renovada del Marco propuesto e implementado 
por más de 20 años (COSO I) al denominado actualmente COSO III. Este cambio se da 




La actualización que dio como resultado el COSO 2013 se basó en la revisión de 
los objetivos de control interno, para incorporar los cambios en el ambiente de 
negocios y operativo, articular y formalizar los principios asociados a los 
componentes de control interno (ya existentes implícitamente) y ampliar la 
aplicación del sistema de control interno. (PricewaterhouseCoopers, 2014, pág. 2) 
 
Gráfico No.9 Coso III  
 
 
Fuente: COSO - Control Interno –Marco Integrado Resumen Ejecutivo 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
 
 
Los objetivos de la actualización que con lleva el COSO III son: aclarar los 
requerimientos del control interno, actualizar el contexto de la aplicación del control 
interno a muchos cambios en las empresas y ambientes operativos, y ampliar su 




Esta versión permitirá que las empresas desarrollen y mantengan efectiva y 
eficientemente sistemas de control interno que ayuden en el proceso de adaptación 
a los cambios, cumplimiento de los objetivos de la empresa, mitigación de los 
riesgos a un nivel aceptable, y apoyo a la toma de decisiones y al gobierno. 








Gráfico No.10 Objetivos revisados y mejoras COSO 1992-2013 
 
Fuente: Punto de Vista - PwC México 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
 
COSO 2013 toma la esencia del COSO 1992 y enfatiza que los cinco componentes 
de COSO deben estar presentes (diseñados) y funcionando (ser efectivos) 
conjuntamente de manera integrada. Además, se formalizan 17 principios 
relevantes que ya estaban implícitos en un sistema con control interno efectivo. 
(PricewaterhouseCoopers, 2014, pág. 3) 
 
Tabla No.2 Principios del COSO II 
 
 
Fuente: COSO 2013- Marco Integrado Referencial – PwC Colombia  





Tabla No.3 Cambios Representativos a nivel global y en cada componente del COSO 
 
     
 
    
   
Fuente: Auditool Modelo COSO III - Marco Integrado de Control Interno 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
Se mantiene: Cambia:
•Definición del concepto de Control Interno
•Ampliación y aclaración de conceptos con el objetivo de abarcar las
actuales condiciones del mercado y la economía global
•Codificación de principios y puntos de enfoque con aplicación internacional
para el desarrollo y evaluación de la eficacia del Sistema de Control Interno
•Aclaración de la necesidad de establecer objetivos de negocio como
condición previa a los objetivos de control interno
•Criterios a utilizar en el proceso de evaluación
de la eficacia del Sistema de Control Interno
•Extensión de los objetivos de reporte más allá de los informes financieros
externos, a los de carácter interno y a los no financieros tanto externos como
internos
•Uso del Juicio profesional para la evaluación
de la eficacia del Sistema de Control Interno
•Inclusión de una guía orientadora para facilitar la supervisión del Control
Interno sobre las operaciones, el cumplimiento y los objetivos de reporte
COSO I - 1992 COSO III - 2013    
•Cinco componentes del control interno
•Se recogen en cinco principios la relevancia de la integridad y los valores éticos, la
importancia de la filosofía de la administración y su manera de operar, la necesidad de una
estructura organizativa, la adecuada asignación de responsabilidades y la importancia de
las políticas de recursos humanos
•Se explican las relaciones entre los componentes del Control Interno para destacar la
importancia del Entorno de Control
•Se amplía la información sobre el Gobierno Corporativo de la organización,
reconociendo diferencias en las estructuras, requisitos, y retos a lo largo de diferentes
jurisdicciones, sectores y tipos de entidades
• Se enfatiza la supervisión del riesgo y la relación entre el riesgo y la respuesta al mismo
•Se amplía la categoría de objetivos de Reporte, considerando todas las tipologías de
reporte internos y externos
• Se aclara que la evaluación de riesgos incluye la identificación, análisis y respuesta a los
riesgos
•Se incluyen los conceptos de velocidad y persistencia de los riesgos como criterios para
evaluar la criticidad de los mismos
•Se considera la tolerancia al riesgo en la evaluación de los niveles aceptables de riesgo
•Se considera el riesgo asociado a las fusiones, adquisiciones y externalizaciones
•Se amplía la consideración del riesgo al fraude
•Se indica que las actividades de control son acciones establecidas por políticas y
procedimientos
•Se considera el rápido cambio y evolución de la tecnología
•Se enfatiza la diferenciación entre controles automáticos y Controles Generales de
Tecnología
•Se enfatiza la relevancia de la calidad de información dentro del Sistema de Control
Interno
•Se profundiza en la necesidad de información y comunicación entre la entidad y terceras
partes
•Se enfatiza el impacto de los requisitos regulatorios sobre la seguridad y protección de la
información
•Se refleja el impacto que tiene la tecnología y otros mecanismos de comunicación en la
rapidez y calidad del flujo de información
•Se clarifica la terminología definiendo dos categorías de actividades de monitoreo:
evaluaciones continuas y evaluaciones independientes
•Se profundiza en la relevancia del uso de la tecnología y los proveedores de servicios
externos
Actividades de Supervisión y Monitoreo









Grafico No.11 Evolución del Modelo COSO 
 
 
                                                    
Fuente: Repositorio Universidad de las Fuerzas Armadas (ESPE) - COSO - Control Interno –Marco Integrado Resumen Ejecutivo 





2.5.1 Entorno de control 
 
 
También conocido como ambiente de control, es el conjunto de circunstancias 
y conductas que enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del 
control interno. Es, por tanto y fundamentalmente, consecuencia de la actitud 
asumida por la alta dirección, la gerencia, y por carácter reflejo el resto de los 
empleados, con relación a la importancia del control interno y su incidencia 
sobre las actividades y resultados. 
El entorno de control es la base de todo sistema de control interno. Determina 
las pautas de comportamiento en la organización e influye en el nivel de 
concienciación del personal respecto al control. (Eslava, 2011, pág. 23) 
 
 
“Dentro de este ambiente, la administración valora los riesgos para la consecución 




El ambiente de control contiene distintos factores como: 
 Integridad y valores éticos 
 Competencia profesional 
 Atmósfera de confianza mutua 
 Filosofía y estilo de dirección 
 Estructura, plan organizacional, reglamentos y manuales de procedimientos. 
 Delegación de autoridad y asignación de responsabilidades. 
 Políticas y prácticas en materia de Recursos Humanos 




2.5.1.1 Establecimiento de objetivos 
 
 
Los objetivos deben establecerse con anterioridad a que la dirección 




Deben estar alineados con la estrategia de la compañía, dentro del 
contexto de la misión y visión establecidas. (Avella Rubio, 2006)  
 
Es a partir de los objetivos que se facilita la gestión de los riesgos 
empresariales mediante la identificación de los eventos externos e 
internos; la evaluación de los riesgos; la respuesta a los riesgos; y, el 
diseño de actividades de control. (Wesberry, 2004, pág. 31) 
 
 
2.5.1.2 Identificación de eventos 
 
 
Debido a que existe en el medio gran incertidumbre se debe tomar en 
cuenta tanto aspectos internos como externos que pueden afectar a que 
las compañías consigan sus objetivos planteados.  
Estos aspectos deben ser claramente identificados y diferenciados como 
oportunidades o riesgos. 
 
 
Al identificar eventos, la dirección reconoce que existen 
incertidumbres, por lo que no sabe si alguno en particular tendrá 
lugar y, de tenerlo, cuándo será, ni su impacto exacto. La dirección 
considera inicialmente una gama de eventos potenciales, derivados 
de fuentes internas o externas, sin tener que centrarse necesariamente 
sobre si su impacto es positivo o negativo. 
 Los eventos abarcan desde lo evidente a lo desconocido y sus 
efectos, desde lo que no trae mayores consecuencias a lo muy 
significativo. 
  Este componente será tratado con los siguientes elementos: 
 Factores internos y externos 
 Identificación de eventos  






2.5.2 Evaluación de riesgos 
 
 
Conocida también como valoración de riesgos, es la identificación y análisis de 
los riesgos relevantes para la consecución de los objetivos, formando una base 
para la determinación de cómo deben administrarse los riesgos. (Mantilla B, 
Control Interno Informe COSO, 2005, pág. 39) 
 
 
La evaluación que se realice debe ser de una manera constante para que de esta 
manera se puedan mejorar los procesos permanentemente. 
 
 
Para poder establecer el efecto que determinados acontecimientos pueden 
tener en la consecución de los objetivos impuestos por la dirección, es 
necesario evaluarlos desde la doble perspectiva de su impacto económico y 
de la probabilidad de ocurrencia de los mismos. Para ello es necesaria una 
adecuada combinación de técnicas cuantitativas y cualitativas. La evaluación 
de riesgos se centrará inicialmente en el riesgo inherente (riesgo existente 
antes de establecer mecanismos para su mitigación), y posteriormente en el 
riesgo residual (riesgo existente tras el establecimiento de medidas de 
control). (Avella Rubio, 2006, pág. 23) 
 
 
Los factores que integran a este componente son: 
 Estimación de probabilidad e impacto 
 Evaluación de riesgos 






2.5.3 Respuesta a los riesgos 
 
 
La dirección debe evaluar la respuesta al riesgo de la compañía en función de 
cuatro categorías: evitar, reducir, compartir y aceptar. Una vez establecida la 
respuesta al riesgo más adecuada para cada situación, se deberá efectuar una 
reevaluación del riesgo residual. (Avella Rubio, 2006, pág. 23) 
 
 
2.5.4 Actividades de control  
 
 
Las actividades de control son las políticas y los procedimientos que ayudan 
a asegurar que las directivas administrativas se lleven a cabo. Ayudan a 
asegurar que se tomen las acciones necesarias para orientar los riesgos hacia 
la consecución de los objetivos de la entidad. Las actividades de control se 
dan en toda la organización, en todos los niveles y en todas las funciones. 
(Mantilla B, Auditoría del control interno, 2013, pág. 73) 
 
 
Las actividades de control pueden dividir en tres  categorías, basadas en la 
naturaleza de los objetivos de la entidad con los cuales se relaciona: 
operaciones, información financiera, o cumplimiento. (Mantilla B, Control 
Interno Informe COSO, 2005, pág. 59) 
 
 
2.5.4.1 Tipos de actividades del control 
 
 
Dentro de las principales se encuentran las siguientes: 
 
Revisiones de alto nivel. - las revisiones se realizan sobre el 
desempeño actual frente a los presupuestos, pronósticos, periodos 
anteriores y competidores.  
Funciones directas o actividades administrativas. - los 
administradores dirigen las funciones o las actividades revisando 




Procesamiento de información. - Se implementa una variedad de 
controles para verificar que estén completos y autorización de las 
transacciones. Los datos que ingresan están sujetos a chequeos o a 
cotejarse con los archivos de control. 
Controles físicos. - Equipos, inventarios, valores y otros activos se 
aseguran físicamente en forma periódica son contados y comparados 
con las cantidades presentadas en los registros de control. 
Indicadores de desempeño. - Relacionar unos con otros los 
diferentes conjuntos de datos-operacionales o financieros -, además 
de analizar las interrelaciones e investigar y corregir las acciones, 
sirven como actividades de control. 
Segregación de responsabilidades. - Las responsabilidades se 
dividen, o segregan, entre diferentes empleados para reducir el 
riesgo de error o de acciones inapropiadas. (Mantilla B, Control 
Interno Informe COSO, 2005, págs. 60-62)   
 
 
2.5.5 Información y comunicación 
 
 
Es de suma importancia poder contar con información veraz, adecuada y oportuna 
para poder tomar decisiones dentro de una organización; así también el tener una 
buena comunicación permitirá que todos en la compañía cuenten con un excelente 
ambiente laboral y de esta manera poder detectar posible s problemas a tiempo. 
 
 
“La información se requiere en todos los niveles de una organización para operar 
el negocio y moverlo hacia la consecución de los objetivos de la entidad en todas 
las categorías, operaciones, información financiera y cumplimiento”. (Mantilla B, 
Control Interno Informe COSO, 2005, pág. 71)   
La información es identificada, capturada, procesada y reportada mediante 
sistemas de información. El concepto de los sistemas de información es 
manejado de una manera más amplia al aplicar en el control interno, no se lo 




operativas internas. Los sistemas de información también se relacionan con 
información sobre eventos, actividades y condiciones externas. 
 
Los sistemas de información operan algunas veces en un modo de monitoreo, 
realizando captura rutinaria de datos específicos. En otros casos, se realizan 
acciones especiales para obtener la información requerida. (Mantilla B, 
Control Interno Informe COSO, 2005, pág. 72) 
 
 
“Los sistemas de información pueden ser formales o informales. Deben cambiar 
de acuerdo con las necesidades para apoyar los nuevos objetivos de la entidad”. 
(Mantilla B, Control Interno Informe COSO, 2005, pág. 73) 
 
 
Para conseguir que ERM funcione de manera efectiva es necesario un 
adecuado tratamiento de los datos actuales e históricos, lo que implica la 
necesidad de unos sistemas de información adecuados.  
Por su parte la información es la base de la comunicación que implica una 




En cuanto a la comunicación es un aspecto realmente relevante dentro de una 
organización, ya que permite que el trabajo en equipo se maneje de manera más 
eficiente, así también ayuda a que el ambiente laboral sea más propicio y 
armonioso.  
El constante uso de la comunicación dentro de una organización, ayuda a la 
coordinación de actividades entre las personas que participan dentro de la misma, 
logrando de esta manera es más factible el alcance de objetivos. 
La comunicación efectiva también debe garantizarse con el público externo de la 
organización como proveedores, clientes, entre otros actores, ya que ellos también 




2.5.6 Supervisión o monitoreo 
 
 
Resulta necesario realizar una supervisión de los sistemas de control interno, 
evaluando la calidad de su rendimiento. Dicho seguimiento tomará la forma 
de actividades de supervisión continua, de evaluaciones periódicas o una 
combinación de las anteriores. La supervisión continua se inscribe en el 
marco de las actividades corrientes y comprende unos controles regulares 
efectuados por la dirección, así como determinadas tareas que realiza el 
personal en el cumplimiento de sus funciones. El alcance y la frecuencia de 
las evaluaciones puntuales se determinarán principalmente en función de una 
evaluación de riesgos y de la eficacia de los procedimientos de supervisión 
continua. 
Las deficiencias en el sistema de control interno, en su caso, deberán ser 
puestas en conocimiento de la gerencia y los asuntos de importancia serán 
comunicados al primer nivel directivo y al consejo de administración. 
(Wesberry, 2004, pág. 70) 
 
 
La metodología ERM debe ser monitorizada, para asegurar su correcto 
funcionamiento y la calidad de sus resultados a lo largo del tiempo. El modo en 
que esta supervisión se lleve a cabo dependerá fundamentalmente de la 
complejidad y del tamaño de la organización (Avella Rubio, 2006, pág. 23) 
 
 
2.6 CONTROL DE LOS RECURSOS Y LOS RIESGOS- ECUADOR (CORRE) 
 
En el Ecuador es mediante el CORRE (Control de los recursos y los riesgos- Ecuador) 
que las empresas, diferentes instituciones públicas y personas en general cuentan con 
un marco de referencia para que apliquen en sus actividades o en la elaboración de 






El Proyecto Anticorrupción ¡Si Se Puede!, que cuenta con el financiamiento 
de la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional 
(USAID), cuyo principal objetivo es apoyar al Ecuador en la lucha contra la 
corrupción, impulsó la elaboración del estudio: CONTROL DE LOS 
RECURSOS Y LOS RIESGOS- ECUADOR (CORRE), porque considera 
que es el medio más eficaz para prevenir o identificar oportunamente errores 
o irregularidades. Para elaborar CORRE, se tomó como técnica, los dos 
estudios realizados por el Committee of Sponsoring Organizations: 
Informe COSO emitido en 1992; y; la Gestión de Riesgos Corporativos- 
Marco Integrado emitido en 2004.Además de los dos estudios referidos, se 
consideró como fundamento el Marco Integrado de Control Interno 
Latinoamericano conocido como MICIL, elaborado en el año 2004, por el 
ecuatoriano Edison Estrella con el auspicio del Proyecto Responsabilidad/ 





El CORRE toma como base los tres informes enunciados; sin embargo, su 
presentación se fundamenta en COSO II, porque incluye a los dos anteriores 
COSO Y MICIL. Además, procura que su adaptación a la realidad 
ecuatoriana y la simplificación de los contenidos, facilite su comprensión y 





En el estudio CORRE se señalan tanto conceptos del control interno como sus ocho 
componentes, los mismos que son formulados en una estructura clara y fácil de entender. 
 
 






“Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematizada, las 




y actividades de la entidad”. (Guzmán & Pintado, 2012, pág. 43). El manual de 
control se encuentra estrechamente ligado con el manual de procedimientos que 
cada empresa aprueba. 
 
 
2.7.2 Manual de procedimientos 
 
 
También llamado manual de operación, es donde de una manera clara y concisa 
se describen todos los pasos, instrucciones o procedimientos que son necesarios 




El llevar un manual de procedimientos es importante para las empresas, ya que 
permite que los colaboradores tengan una guía de trabajo con todos los métodos 
y procedimientos descritos en el mismo, lo que permitirá que se optimice el tiempo 










2.7.3 Métodos para evaluar un manual de control interno 
 
 
2.7.3.1 Método de cuestionario 
 
 
En este método se elaboran preguntas que serán dirigidas hacia el 
personal que se encuentra encargado de las diferentes áreas de la 
empresa, así también a sus altos funcionarios. 
 




Fuente: Repositorio Universidad Politécnica Salesiana  






2.7.3.2 Método Gráfico 
 
 
“Señala por medio de la utilización de cuadros y gráficas el flujo de las 
operaciones a través de los lugares donde se encuentran establecidas las 
medidas de control para el ejercicio de las operaciones”. (Naranjo Oñate, 
2012, pág. 132) 
 
Grafico N° 13 Formato de Flujograma  
 
 
Fuente: EXCELEAN (Excellence in logistics consulting) 







2.7.3.3 Método narrativo 
 
 
Consiste en la descripción de los procedimientos más importantes de una 
manera minuciosa, así como de las particularidades del sistema de 
control interno para las distintas áreas, mencionando los registros y 
formularios que intervinieron en el sistema.  
 
 
                        Ejemplo: cobro a empleados y deudores 
Todas las entradas por concepto de cobro a empleados y deudores, ocasiona 
la expedición por duplicado de recibos especiales numerados 
progresivamente; original para el deudor y el duplicado para la empresa, 
donde constará la firma de conformidad del deudor; la suma de las copias de 
recibos especiales, será igual al importe del ingreso a caja   y depósito 
bancario diario por este concepto. (Guzmán & Pintado, 2012, págs. 46-47) 
 
                   Grafico N° 14 Formato de narrativa 
 
Fuente: Repositorio Universidad de las Fuerzas Armadas (ESPE) 
Elaborado por: Ruiz Mesa Yomaira Alexandra, Quito-Ecuador,2012
  




3.1 ANÁLISIS ACTUAL DE LA DISTRIBUIDORA SILVERSMART EN FUNCION 
DE LOS 5 COMPONENTES DEL CONTROL INTERNO 
 
 
El propósito del desarrollo de un Manual de Control Interno para la distribuidora 
SILVERSMART es poder contar con una guía de apoyo que permita tener de manera 
ordenada y sistematizada toda la información pertinente que requiere la empresa para 
que sus actividades realizadas sean desarrolladas de la mejor manera. 
 
 
Entorno de control 
 
 
La distribuidora no maneja ningún tipo de estándar de conducta y comportamiento con 
la que deben operar los diferentes colaboradores dentro y fuera de la empresa. La 
Gerencia sólo ha comunicado los valores éticos, pero no ha dado directrices específicas 
en cuanto a lo que es correcto o incorrecto realizar. 
 
 
SILVERSAMART no cuenta con una filosofía y el estilo de operación de la gerencia 
clara, ya que no existe un monitoreo y control de las actividades y de riesgos que se 




Su estructura organizativa es muy básica, cuenta con un organigrama en donde se 
puntualizan los puestos de trabajo mas no determina cuales son las actividades de cada 




La empresa no tiene objetivos y metas definidas. En lo que concierne a la asignación de 
responsabilidades la distribuidora sólo lo ha hecho de manera verbal al momento de 
contratar a sus colaboradores, no se cuenta con reportes por las actividades que se 
realizan ni se entrega ningún tipo de constancia de los trabajos realizados. Los 
colaboradores de la empresa no tienen claro a quién dirigirse al momento de solicitar 
autorización para determinada actividad. 
 
 
Actualmente no se ha determinado las diferentes políticas, lineamientos, procedimientos 




Evaluación de Riesgos 
 
 
La distribuidora no ha identificado y analizado los riesgos a los que puede estar propensa 
tanto interna como externamente. Tampoco se encuentran definidos los objetivos de la 




Como consecuencia de esto tampoco se ha estimado los riesgos para saber la 
probabilidad de ocurrencia de los mismos. 
 
 
Actividades de Control 
 
 
Dentro de la empresa no existen directrices para llevar a cabo los procesos que se deben 
realizar, no se ejerce revisiones de pronósticos, la competencia, el presupuesto con los 
que se debe manejar la distribuidora. 
 
 
No se solicitan, ni se presentan informes acerca de las actividades que se realizan por 
parte de los colaboradores. 
 
 
El procesamiento de información no está sujeto a ningún control para la verificación y 
autorización de las distintas diligencias que tiene el personal. 
 
 
Las pertenencias de las que dispone la distribuidora no son manejadas por medio de 
controles físicos. Desde que se adquirieron los diferentes activos para la empresa no han 





Muchas veces las responsabilidades de cierto colaborador las ha tenido que realizar otra 
persona, ya que no existe una buena segregación de responsabilidades. 
 
 
Información y comunicación 
 
 
No existe una buena comunicación, ya que el personal que se encuentra trabajando fuera 
de la empresa no tiene definido un horario para informar sobre las actividades realizadas 
y todo se realiza mediante llamadas de celular esporádicas. 
 
 




No se comunica las actividades de forma clara y oportuna, con esto no se consigue una 
correcta sinergia entre los empleados y existen muchas confusiones en lo comunicativo. 
 
 











No existe un control interno por lo tanto no se evalúa la eficacia del mismo. Una vez 
que se establezca un control interno dentro de la organización se podrá evaluar y 
determinar la eficacia del mismo, con esto se podrá tomar las acciones necesarias para 
mejorar procesos en el control  
 
Como se puede ver en el análisis anteriormente detallado la distribuidora tiene una 
estructura deficiente al no contar con el manejo de un manual de control interno para 




No existe una definición clara de los objetivos y alcances, así como las políticas que se 
deben seguir para cumplir con las diferentes actividades. En lo que concierne al 
monitoreo y cumplimiento de las actividades la distribuidora no ha practicado ningún 
tipo de control para todo lo que se realiza. 
 
 
3.2 ANÁLISIS ESTRATÉGICO (DAFO) 
 
 
El análisis estratégico que se detalla con el uso de la matriz DAFO, es una herramienta 




puede estar expuesta la distribuidora. Este diagnóstico proporcionó una información 
importante para de esta manera poder implementar acciones y medidas correctivas. 
Con las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas analizadas se pudo realizar 
las respectivas estrategias defensivas, ofensivas, de supervivencia y de reorientación; 
para que de esta manera la distribuidora cuente con un apoyo para una buena toma de 
decisiones. 
 
Tabla N° 4 Análisis estratégico- Matriz DAFO 
 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
OPORTUNIDADES AMENAZAS
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
•Carencia de descripciones de procesos, 
puestos y atribuciones de cada colaborador
Diseñar un plan estratégico de cobertura del 
mercado en las instituciones públicas, ejecutando 
un proceso simultáneo de visitas y publicidad,  
estableciendo alianzas con las mismas para que 
sus empleados tengan acceso a los servicios que 
ofrece la distribuidora mediante stands que se 
encontraran ubicados en las instalaciones de las 
empresas .                                                           
Definir mercados no explotados de forma 
directa e incorporar canales de venta.
Gestionar sitios de concurrencia masiva de 
personas  para participar en dichos eventos  
para realizar campañas publicitarias
Realizar un Manual de Control Interno para 
potencializar la eficacia del sistema
Establecer sitios clave para el 
posicionamiento de los stands para la 
distribución de publicidad y para la venta de 
los servicios que se ofrece.
Ofrecer los productos especiales (sector 
público) y ganar mercado a alas distribudoras 
de la competencia.
•No se cuenta con una cobertura nacional 
para el servicio móvil
•Se cuenta con productos especiales para 
el sector público.
•Se encuentran sujetos a disponibilidad las 
ventas de los servicios fijos.
•Experiencia en la venta de productos y 
servicios de telecomunicaciones. 
•Experiencia en el sector de las 
telecomunicaciones
•Los productos y servicios de 
telecomunicaciones ofrecidos por CNT EP 
tienen precios competitivos
Se realizará un analisis previo de los sectores 
donde se tiene servicio fijo y moviles para 
superar esta barrera y ganar clientes a la 
competencia.
Realizar un manual de control interno para 
evitar que los distribuidores de 
telecomunicaciones de la competencia se 
apoderen del mercado.
•Apoyo al desarrollo de las telecomunicaciones 
por parte del Estado




ANÁLISIS ESTRATÉGICO   
MATRIZ DAFO
•Existen varios distribuidores de servicios de 
telecomunicaciones de la competencia para el 
segmento masivo.
•Las distribuidoras de la competencia cuentan 
con experiencia en el mercado
•Las distribuidoras de la competencia cuentan 
con varios locales en el centros comerciales
•No existe los suficientes canales de ventas de 
CNT EP para el target definido.
•Los Distribuidores de servicios de 
telecomunicaciones de la competencia solo se 









Tabla N° 5 Análisis Matriz EFI (MEFI) 
 
Elaborado por: Andrea Mancheno 
 
 
La matriz nos permite evaluar los factores internos (fortalezas y debilidades) 
otorgándoles un peso (indica el impacto que tiene cada factor en la empresa y la suma 
total debe ser igual a 1) y una calificación (4 = Mayor Fortaleza, 3 = Menor Fortaleza, 
2 = Menor Debilidad y 1 = Mayor Debilidad). 
De acuerdo con el Total ponderado de 2,4 podemos concluir que la empresa es 
internamente débil ya que está por debajo del promedio (2,5). 






Experiencia en el sector de las telecomunicacionesF2
Los productos y servicios de telecomunicaciones 
















Se encuentran sujetos a disponibilidad, las ventas de 
los servicios fijos.
D1
No se cuenta con una cobertura nacional para el 
servicio móvil
D2
Carencia de descripciones de procesos, puestos y 
atribuciones de cada colaborador
D3
DETERMINACIÓN DE LOS FACTORES CRÍTICOS 
PARA EL ÉXITO









Se cuenta con productos especiales para el sector 
público.
F4











Desarrollar una propuesta de Manual de Control de Interno para la Distribuidora de 
Servicios de Telecomunicaciones SILVERSMART con la finalidad de que exista un 






 Proporcionar una herramienta de apoyo que les permita desarrollar de una manera 
óptima todas las actividades que realiza la distribuidora 
 Diseñar una propuesta que les permita un mejor control del funcionamiento de las 
diferentes actividades a realizarse. 
 Modificar el esquema en el que la empresa desempeña sus funciones para que les 









3.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
         
 
3.5.1 Procesos a implementar en la propuesta 
 
 
 Definir los objetivos y alcances tanto generales como específicos  
 Definir políticas y procedimientos para la ejecución de actividades 
 Delimitar los puestos de trabajo con sus respectivas funciones 
 Diagramar procesos de las actividades  
 Registro y almacenamiento adecuado de toda la información  
 Generar y proporcionar información veraz y oportuna  
 Implementar procedimientos que sean efectivos 
 
 
3.5.2 Manual de Control Interno 
 









4. ANÁLISIS DE MANUAL DE CONTROL INTERNO DE LA EMPRESA 
 
4.1 ANÁLISIS DE LA PROPUESTA 
Tabla N° 6 Análisis de la propuesta                                  
 
La distribuidora no maneja ningún tipo de estándar 
de conducta y comportamiento con la que deben 
operar los diferentes colaboradores dentro y fuera 
de la empresa
La Gerencia sólo ha comunicado los valores 
éticos pero no ha dado directrices específicas en 
cuanto a lo que es correcto o incorrecto realizar.
SILVERSAMART no cuenta con una filosofía y 
el estilo de operación de la gerencia clara, ya que  
no existe un monitoreo y control de las actividades 
y de riesgos que se pueden presentar; así también 
no tienen un lineamiento a seguir  para los mismos
En el capítulo 4 se ha analizado los riesgos de la 
empresa y se ha establecido la mitigación para los 
mismos
Su estructura organizativa es muy básica, cuenta 
con un organigrama en donde se puntualizan los 
puestos de trabajo mas no determina cuales son 
las actividades de cada puesto.También cuentan 
con un flujograma de procesos de la 
comercialización que realizan.
En el Manual de Control Interno al hablar de  
Puestos y Funciones se estipuló de forma clara el 
cargo que ocupa y cuáles son las funciones a 
realizar de cada colaborador
La empresa no tiene objetivos y metas definidas
Existen tanto metas como objetivos definidos para 
cada uno de los procesos  que se realizan en la 
empresa
En lo que concierne a la asignación de 
responsabilidades la distribuidora sólo lo ha hecho 
de manera verbal al momento de contratar a sus 
colaboradores
En el Manual se evidencia de forma clara las 
responsabilidades de cada colaborador y así se 
evitará multiples funciones de trabajo
No se cuenta con reportes por las actividades que 
se realizan ni se entrega ningún tipo de constancia 
de los trabajos realizados
En el Manual los procesos establecidos generan 
reportes, los mismos que son guardados en uan 
base de datos
Los colaboradores de la empresa no tienen claro 
a quién dirigirse al momento de solicitar 
autorización para determinada actividad
En el Manual en los puestos y funciones se detalla 
de forma clara quien supervisa y a quien deben 
reportar las acciones realizadas
Actualmente no se ha determinado las diferentes 
políticas, lineamientos, procedimientos  tanto para 
la contratación, capacitación, orientación, 
evaluación  que requiere el personal.
En el Manual de Control Interno se encuentran 
detalladas las políticas, normas y procedimeintos a 
seguir para cada una de las actividades que se 
realizan en la distribuidora
La distribuidora no ha identificado y analizado los 
riesgos a los que puede estar propensa tanto 
interna como externamente. 
Tampoco se encuentran definidos los objetivos de 
la empresa , los cuales son parte para poder 
evaluar los riesgos.
Como consecuencia de esto tampoco se ha
estimado los riesgos para saber la probabilidad de
ocurrencia de los mismos.
COMPONENTES
ANÁLISIS DESPUÉS DE LA 







En el Manual de Control Interno se encuentra 
detallado las políticas, lineamientos, valores éticos  
que todos los que conforman la empresa deben 
seguir 
En el capítulo 4 se ha identificado y analizado los 
riesgos de la distribuidora con su respectiva 
mitigación y también se ha hecho un análisis 
FODA. En el Manual de Control Interno ya se 












En el cuadro presentado se puede observar varios de los problemas que enfrenta la 
distribuidora SILVERSMART en la actualidad, los cuales se los ha distribuido en 
función a los cinco componentes del Control Interno. 
La distribuidora no maneja ningún tipo de estándar 
de conducta y comportamiento con la que deben 
operar los diferentes colaboradores dentro y fuera 
de la empresa
La Gerencia sólo ha comunicado los valores 
éticos pero no ha dado directrices específicas en 
cuanto a lo que es correcto o incorrecto realizar.
SILVERSAMART no cuenta con una filosofía y 
el estilo de operación de la gerencia clara, ya que  
no existe un monitoreo y control de las actividades 
y de riesgos que se pueden presentar; así también 
no tienen un lineamiento a seguir  para los mismos
En el capítulo 4 se ha analizado los riesgos de la 
empresa y se ha establecido la mitigación para los 
mismos
Su estructura organizativa es muy básica, cuenta 
con un organigrama en donde se puntualizan los 
puestos de trabajo mas no determina cuales son 
las actividades de cada puesto.También cuentan 
con un flujograma de procesos de la 
comercialización que realizan.
En el Manual de Control Interno al hablar de  
Puestos y Funciones se estipuló de forma clara el 
cargo que ocupa y cuáles son las funciones a 
realizar de cada colaborador
La empresa no tiene objetivos y metas definidas
Existen tanto metas como objetivos definidos para 
cada uno de los procesos  que se realizan en la 
empresa
En lo que concierne a la asignación de 
responsabilidades la distribuidora sólo lo ha hecho 
de manera verbal al momento de contratar a sus 
colaboradores
En el Manual se evidencia de forma clara las 
responsabilidades de cada colaborador y así se 
evitará multiples funciones de trabajo
No se cuenta con reportes por las actividades que 
se realizan ni se entrega ningún tipo de constancia 
de los trabajos realizados
En el Manual los procesos establecidos generan 
reportes, los mismos que son guardados en uan 
base de datos
Los colaboradores de la empresa no tienen claro 
a quién dirigirse al momento de solicitar 
autorización para determinada actividad
En el Manual en los puestos y funciones se detalla 
de forma clara quien supervisa y a quien deben 
reportar las acciones realizadas
Actualmente no se ha determinado las diferentes 
políticas, lineamientos, procedimientos  tanto para 
la contratación, capacitación, orientación, 
evaluación  que requiere el personal.
En el Manual de Control Interno se encuentran 
detalladas las políticas, normas y procedimeintos a 
seguir para cada una de las actividades que se 
realizan en la distribuidora
La distribuidora no ha identificado y analizado los 
riesgos a los que puede estar propensa tanto 
interna como externamente. 
Tampoco se encuentran definidos los objetivos de 
la empresa , los cuales son parte para poder 
evaluar los riesgos.
Como consecuencia de esto tampoco se ha
estimado los riesgos para saber la probabilidad de
ocurrencia de los mismos.
COMPONENTES
ANÁLISIS DESPUÉS DE LA 







En el Manual de Control Interno se encuentra 
detallado las políticas, lineamientos, valores éticos  
que todos los que conforman la empresa deben 
seguir 
En el capítulo 4 se ha identificado y analizado los 
riesgos de la distribuidora con su respectiva 
mitigación y también se ha hecho un análisis 
FODA. En el Manual de Control Interno ya se 
encuentran establecidos los objetivos de cada 
proceso
Dentro de la empresa no existen directrices para
llevar a cabo los procesos que se deben realizar,
no se ejerce revisiones de pronósticos, la
competencia, el presupuesto con los que se debe
manejar la distribuidora.
Ya se tienen ciertos lineamientos en cuanto a la
manera de manejar los procesos, tiempos de
revisión de pronósticos,presupuestos
No se solicitan, ni se presenta  informes acerca de 
las actividades que se realizan por arte de los
col boradores
Dentro de las norma citadas en el Manual de
Control Interno se estipula que los colaboradores
deben presentar reportes de sus actividades
El procesamiento de información o está ujeto a
ningún control p ra la verificación y utorización
de las disti tas diligencias que tien  el personal
Los procesos se encuentran jerarquizados con lo
cual se implementó las diferentes autorizaciones
necesarias para el buen desempeñode los
procesos
Las pertenencias de las que dispone la
distribuidora no son manejadas por medio de
controles físicos.
En el Manual Interno se encuentra establecido los
responsables y custodios de la infraestructura y
equipos con los que cuenta la empresa
Muchas veces las responsabilidades de cierto
colaborador las ha tenido que realizar otra
persona
Ya con el detalle de las actividades que realizará
cada colaborador, se tendrá específicamente la
función de cada persona y se evita sobrecargas de
trabajo
No existe una buena comunicación, ya que el
personal que se encuentra trabajando fuera de la
empresa no tiene definido un horario para informar 
sobre las actividades realizadas y todo se realiza
mediante llamadas de celular esporádicas.
En el proceso de ventas se encuentra estabecido
las normas que debe seguir el vededor para
realizar este proceso, con lo cual se mantiene una
buena comunicación con el jefe de ventas
No se ha establecido reuniones de personal
externo y estas se ejecutan de forma espontánea
El personal se rige a las normas que se
implementaron en el Manual de Control Interno
para mantener reuniones preestablecidas
No se comunica las activdades de forma clara y
oportuna
No se cuenta con un correo institucional y la
comunicación se la realiza de forma informal
INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN
No existe un control interno por lo tanto no se 
evalúa la eficacia del mismo
SUPERVISIÓN
Con el Control Interno  establecido dentro de la 
organización se podrá evaluar y determinar la 
eficacia del mismo, con esto se podrá tomar las 




Con la creación de un corre  par  la istribuidora 
se podrá manej r una información veráz y 
propicia. Además con la implementación de una 





Posteriormente se ha hecho un análisis en el cual ya se considera el uso de un Manual 
de Control Interno, en este análisis se puede apreciar que con la debida 
implementación del manual se podrá conseguir una mejora para los problemas que 
enfrenta la distribuidora, en cuanto a los cinco componentes anteriormente descritos. 
 
 
Para cada problema descrito se presenta una posibilidad de mejora, si se lleva a cabo 




















4.2 ANÁLISIS DE RIESGOS                                
Tabla N° 7 Valoración y mapeo de riesgos 
 




RIESGO EVALUADO OBSERVACIÓN CRITICIDAD PROBABILIDAD IMPACTO VOTO / CARGOS
Calificación 
Funcionario Nro. 1 
(Gerente General) 
Calificación 










R1 VOTO IMPACTO 5,0 4,0 4,0
VOTO PROBABILIDAD 2,0 3,0 2,0
R2 VOTO IMPACTO 4,0 3,0 1,0
VOTO PROBABILIDAD 1,0 1,0 1,0
R3 VOTO IMPACTO 5,0 4,0 5,0
VOTO PROBABILIDAD 3,0 4,0 3,0
R4 VOTO IMPACTO 3,0 3,0 4,0
VOTO PROBABILIDAD 1,0 2,0 3,0
R5 VOTO IMPACTO 2,0 2,0 4,0
VOTO PROBABILIDAD 2,0 3,0 4,0
R6 VOTO IMPACTO 4,0 4,0 3,0
VOTO PROBABILIDAD 1,0 3,0 2,0
R7 VOTO IMPACTO 5,0 4,0 4,0














periódicamente  que en 
todos los puestos exista 
personal















Enviar una foto con la 
autorización firmada 










Organización en la 
recepción de los 
documentos por parte 
de los asistentes de 
control documental
Contratar a empresa 
especializada en el 
manejo de archivos 
digitales 
Tomar una foto al 
cliente firmando el 
contrato y enviarla a los 
asistentes de control 
documental
Escanear documentos 
obtenidos y enviarlos a 
los asistentes de control 
documental. Custodia y 





































firmas en los 
contratos
R5
Entrega de documentos 













Almacenamiento de  
información en la nube





                                          Grafico N° 15 Matriz de riesgos
 
                                                              




Para la realización de la matriz de riesgos de la distribuidora, se hizo con un previo 
cuestionario al Gerente General, asistentes de control documental y a los 
vendedores que fueron quienes proporcionaron la información necesaria para la 
realización de esta matriz. 
 
 
Como se puede apreciar en la matriz, para los procesos detallados se pudo 





Se obtuvo en su mayoría una criticidad media de los riesgos, a excepción de un 
riesgo alto localizado en cuanto a la falsificación de firmas en los contratos, y un 
riesgo bajo en lo que concierne a la seguridad y pérdida de documentos. 
 
 

























 El diagnóstico previamente realizado a la distribuidora permitió conocer a fondo la 
situación en la que se encontraba, para de esta manera estar al tanto de las necesidades 
que tenía la empresa y poder diseñar un Manual de Control Interno que se ajuste a 
las mismas. 
 No existe un Manual de Control Interno en la distribuidora SILVERSMART, el 
manejo que se lleva es en base a la experiencia de sus colaboradores. 
 El Manual de Control Interno se creó con la finalidad de obtener una información 
ordenada y detallada en el que se encuentran los procesos con sus respectivas 
instrucciones, las responsabilidades y funciones que debe tener cada colaborador, 
objetivos, alcances; así también las políticas internas que tiene la empresa. 
 Se realizó análisis DAFO, MEFI, y de riesgos para poder establecer estrategias 
efectivas, así como identificar los factores críticos de riesgo que tenía la distribuidora 
y lograr definir las respectivas mitigaciones para los mismos. 
 El Manual de Control Interno proporciona una herramienta de apoyo que permite 
desarrollar de manera óptima todas las actividades que se realiza en la Distribuidora, 











 Cuando se realice el diagnóstico de la distribuidora se debe tener un criterio imparcial 
y objetivo para que la información obtenida sea lo más veraz posible. 
 Implementar el Manual de Control Interno a la Distribuidora SILVERSMART, 
aplicándolo a todas las áreas para un correcto desempeño de las actividades que se 
realizan. 
 El desarrollo tanto de los procedimientos como de las funcionalidades de los 
colaboradores se recomienda realizarse en conjunto con todos los miembros de la 
empresa para que no exista duplicidad en actividades y roles. 
 Se recomienda la actualización periódica de los análisis DAFO, MEFI y de riesgos 
para la distribuidora, para que de esta manera puedan estar al día, y la capacidad de 
reacción sea oportuna. 
 Promover el compromiso, logrando que todos los miembros que trabajan en la 
distribuidora se involucren con el proceso de implementación y seguimiento del 
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1. Visión de SilverSmart 
 
Ser la comercializadora líder en ventas de servicio de telecomunicaciones en Sangolquí, 
San Rafael, Cumbayá, Tumbaco, Pifo, Yaruqui, Pintag y el Quinche. 
 
2. Misión de SilverSmart 
 
Vender productos y servicios de telecomunicaciones ofrecidos por CNT EP, cumpliendo 




 Trabajo en Equipo 
 Integridad 
 Compromiso 
 Cumplimos con los objetivos empresariales 




 Determinar responsabilidades de cada uno de los colaboradores según el cargo que 
ocupan   
 Brindar una mejor dirección a los funcionarios, así como ser un medio de inducción 




 Este Manual será aplicado para todas las áreas de la distribuidora SILVERSMART 
 El personal de SILVERSAMRT deberá cumplir con todas las normas y 
procedimientos que se encuentran en este Manual con la finalidad de que el trabajo 









6. Puestos y funciones (Propuesto) 
 
El presente Manual permitirá a la distribuidora contar con una herramienta de apoyo, en 
el cual se podrá ver claramente la descripción de los diferentes cargos de trabajo con sus 








Manual de Control Interno 
 
Puestos y Funciones 
6.1 Identificación del Cargo 1 
Nombre del cargo Gerente General 
Dependencia Gerencia General 
Reporta a Accionistas e Inversores 
Supervisa a Jefe de Ventas, Supervisor de Control 
Documental y Personal de Atención al 
cliente 
Descripción General del puesto 
Planear, proponer, organizar, aprobar, dirigir y controlar todas las actividades 
administrativas, comerciales, operativas y financieras de la empresa. 
Representar legalmente a la empresa 
Establecer las políticas de las operaciones internas 
Plantear las metas anuales de la empresa 
Realiza la toma de decisiones 
Descripción Específica del puesto 
 Proveer al personal de lo necesario para el desarrollo de sus funciones 
 Dirigir y controlar el desempeño de las áreas 
 Definir políticas generales de la distribuidora 
 Entrevistar y contratar a los supervisores o gerentes que reportan a él 
 Monitorear la actividad de los colaboradores mediante reportes 
 Fijar objetivos a cada área de la distribuidora 
 Dar a conocer los objetivos, misión, visión y valores de la empresa 
 Ordenar pagos de nómina al Supervisor de Control Documental 
 Implementar políticas y procedimientos en la empresa 
Perfil de Competencias 
 Proactividad 
 Capacidad de análisis y síntesis  
 Líder motivador 
 Capacidad de negociación 
Educación formal 
 Título de tercer nivel en Ingeniería Comercial, Administración de empresas o 
carreras afines  
Experiencia Laboral 








 Habilidades en negociación 
 Softwares computacionales en Administración 
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Puestos y Funciones 
6.2 Identificación del Cargo 2 
Nombre del cargo Jefe de Ventas 
Dependencia Departamento de Ventas 
Reporta a Gerente General 
Supervisa a Freelance o Vendedores 
Descripción General del puesto 
Es la persona encargada de cumplir con las metas de venta determinadas por la Gerencia 
General. Administrando de manera eficiente el área de ventas.   
Se encargará de planificar, ejecutar y controlar las estrategias de ventas y las actividades 
de los vendedores. Establecerá los objetivos de venta para el equipo y evaluará los logros 
de los agentes comerciales. 
Descripción Específica del puesto 
 Ejecutar y controlar los planes comerciales de la distribuidora 
 Preparar los pronósticos de ventas 
 Elaborar reportes mensuales de las ventas realizadas 
 Seleccionar el personal a su cargo 
 Analizar y obtener las rutas de venta convenientes y asignar el número exacto de 
vendedores  
 Gestionar los puestos de trabajo para su equipo de ventas 
 Capacitar constantemente al personal de ventas 
 Organizar y dirigir su equipo de trabajo  
 Negociar personalmente de los contratos con grandes clientes 
 Realizar reportes diarios acerca de las actividades realizadas  
 Coordinar los planes de trabajo de los vendedores semanalmente 
 Supervisar constantemente las actividades realizadas por su equipo de ventas 
 Impulsar la apertura a nuevos mercados 
 Motivar al personal a su cargo 
 Conocer las necesidades de los clientes  
 Tener un inventario de las cosas que facilita a su equipo de trabajo  
 Preocuparse por la vestimenta uniforme de su equipo 
 Organizar reuniones semanales con su equipo de trabajo para generar un informe de 
metas alcanzadas  
 Asistir a las capacitaciones que brinda la CNT EP acerca de todo lo que concierne 
con la comercialización  
Perfil de Competencias 
 Proactividad 





 Trabajo bajo presión 
 Negociación 





 Título de tercer nivel en Ingeniería Comercial, Administración de empresas o 
carreras afines  
Experiencia Laboral 
 2 años en áreas afines  
 
Conocimientos 
 Manejo de office Avanzado 
 Elaboración de estrategias comerciales 
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Puestos y Funciones 
6.3 Identificación del Cargo 3 
Nombre del cargo Freelance o Vendedor 
Dependencia Departamento de ventas 
Reporta a Jefe de Ventas 
Supervisa a N/A 
Descripción General del puesto 
Persona encargada de la venta de servicios y productos que la distribuidora puede 
comercializar de la empresa CNT EP, fuera de la oficina directamente con el cliente a 
través de stands en centros comerciales, lugares concurridos, instituciones públicas y 
modalidad puerta a puerta.  
Descripción Específica del puesto 
 Mantener el área signada limpia y ordenada 
 Mantener un buen uso del uniforme asignado  
 Asesorar a los clientes en la venta tanto del producto, servicio y en la manera 
correcta de utilizarlos. 
 Responder por el desarrollo de las actividades de la zona asignada para la venta 
 Informar sobre las promociones que la CNT EP brinda a las distribuidoras  
 Informar acerca de todo lo que ocurra tanto con los clientes como con la 
competencia 
 Reportar diariamente sobre las actividades realizadas 
 Llenar correctamente los formularios y el contrato  
 Concretar la firma de los contratos con los clientes 
 Obtener los documentos necesarios para respaldar la venta del servicio 
Perfil de Competencias 
 Proactivo 




 Título de Bachiller 
Experiencia Laboral 
 1 año en posiciones similares 
Conocimientos 
 Manejo de office  
 Atención al cliente 
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Puestos y Funciones 
6.4 Identificación del Cargo 4 
Nombre del cargo Supervisor de Control Documental 
Dependencia Control Documental 
Reporta a Gerente General 
Supervisa a Asistentes de Control Documental 
Descripción General del puesto 
Encargado de administrar y controlar el llenado de los contratos de CNT EP con la ayuda 
de sus asistentes. Encargado de llevar la Contabilidad de la empresa. 
Descripción Específica del puesto 
 Crear y analizar los informes de ventas quincenales 
 Facturación de la distribuidora con CNT EP  
 Realizar las declaraciones con el SRI 
 Llevar la contabilidad de la empresa 
 Realizar una reunión quincenal con el Gerente General y el Jefe de Ventas para 
determinar los planes de acción de la empresa 
Perfil de Competencias 
 Proactividad 
 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión 
 Negociación 




 Ética profesional 
 Honradez 
Educación formal 
 Título de tercer nivel en Licenciado o Ingeniero en Contabilidad y Auditoría CPA 
Experiencia Laboral 
 2 años en áreas afines  
Conocimientos 
 CPA indispensable 
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Puestos y Funciones 
6.5 Identificación del Cargo 5 
Nombre del cargo Asistente de Control Documental 
Dependencia Control Documental 
Reporta a Supervisor de Control Documental 
Supervisa a N/A 
Descripción General del puesto 
Se encargará de la revisión y control de los documentos recibidos por parte de los 
vendedores, así como de la verificación del buró de los posibles clientes para saber la 
capacidad de endeudamiento de cada uno.  
 
Descripción Específica del puesto 
 Recibir y archivar en las carpetas correspondientes la documentación proporcionada     
por los vendedores  
 Revisar que todos los contratos estén completos y debidamente llenados  
 Revisar el buró de crédito de los clientes 
 Obtener el NIP (Número de identificación personal) para planes prepago 
 Comprobar precios de los servicios vendidos en los contratos realizados 
 Elaborar informes de la actividad realizada 
Perfil de Competencias 
 Proactividad 
 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión 
 Habilidades Comunicativas 
 Orden 
 Capacidad de aprendizaje 
Educación formal 
    Título de Bachiller 
Experiencia Laboral 
 1 año en posiciones similares 
Conocimientos 
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Puestos y Funciones 
6.6 Identificación del Cargo 6 
Nombre del cargo Personal del Servicio al Cliente 
Dependencia Atención al Cliente 
Reporta a Gerente General 
Supervisa a N/A 
Descripción General del puesto 
Persona encargada de la atención a los clientes en las instalaciones de la distribuidora que 
cumpla con la venta de servicios y productos que la distribuidora puede comercializar de 
la empresa CNT EP. 
Descripción Específica del puesto 
 Mantener limpia y ordenada las instalaciones de la distribuidora  
 Recepción telefónica de quejas y reclamos 
 Mantener un buen uso del uniforme asignado  
 Asesorar a los clientes en la venta tanto del producto, servicio y en la manera correcta 
de utilizarlos. 
 Responder por el desarrollo de las actividades realizadas 
 Informar sobre las promociones que la CNT EP brinda a las distribuidoras  
 Informar acerca de todo lo que ocurra tanto con los clientes como con la competencia 
 Reportar diariamente sobre las actividades realizadas 
 Llenar correctamente los formularios y el contrato  
 Concretar la firma de los contratos con los clientes 
 Obtener los documentos necesarios para respaldar la venta del servicio 
Perfil de Competencias 
 Proactividad 
 Trabajo en equipo 
 Habilidades Comunicativas 
 Orden 
 Capacidad de aprendizaje 
Educación formal 
 Título de Bachiller 
Experiencia Laboral 
 1 año en posiciones similares 
Conocimientos 
  Atención al cliente 





7. Normas y procedimientos Propuesto 
 El presente Manual está diseñado con la finalidad de que la distribuidora pueda 
contar con un apoyo en las diferentes áreas que la integran, precisando la 
descripción de las actividades a realizarse; así como las normas y procedimiento 
a seguir. 
 
Los procedimientos a realizarse son: 
 
 Distribución de los catálogos de productos mensuales 
 Contratación de personal de ventas 
 Venta de servicios y productos CNT 
 Validación e ingreso de contratos 
 Capacitación de Vendedores 
 Liquidación mensual de Servicios y Productos vendidos 
 




Inicio/Fin: Determina el inicio o fin de 
un proceso
Actividad: Señala la realización de 
una actividad llevada a cabo en el 
proceso
Base de datos: Información en 
soporte digital
Línea de flujo: Conecta a los 
símbolos indicando el 
direccionamiento del proceso
Decisión:Define una toma de 
decisión (SI/NO)
Documento:Representa cualquier 
documento que se genera en la 
entrada o salida del proceso
Conector: Da continuidad al 




7.2 Procedimiento: Distribución de los catálogos 
de productos y servicios mensuales 
Objetivo del procedimiento:  
 Este procedimiento está diseñado con la intención de plantear un conjunto de 
acciones para que el catálogo de productos y servicios de la Distribuidora sea el 
indicado para potencializar los productos que dejan más ganancia a la empresa y a 
los vendedores 
 
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO 













Recibe los catálogos 
que envía CNT 
 
Gerente General 
Se encarga de enviar la 
lista de catálogos al 
Jefe de Ventas para 
que lo analice 
 
Lista de catálogo 
Jefe de Ventas 




Jefe de Ventas 
Elige los productos y 
servicios a los cuales 
van a enfocarse 
 
Jefe de Ventas 
Elabora un informe de 
los productos que 
seleccionó 
Informe de productos 
seleccionados 
Jefe de Ventas 
Convoca a una reunión 
al Gerente General 






Si existe la aprobación 
continúa el proceso, y 




realiza ajustes a la lista 
de selección 
Asistente de Control 
Documental 
Elabora el catálogo 
con los productos y 
servicios 
seleccionados. 
Catálogo de la 
Distribuidora 
Jefe de Ventas 
Realiza la reunión de 
comunicación con los 
vendedores, entrega de 





Jefe de Ventas 
Realiza y envía 
informe de 
comunicación. 




Recibe el Informe de la 
comunicación y el 





Almacena en la nube 
los documentos finales 
del Catálogo de la 
Distribuidora y del 




 Fin  
 
Normas aplicables al procedimiento: 
 
 El Gerente General debe hacer el requerimiento 5 días antes de que comience el 
mes siguiente 
 El proceso debe estar terminado máximo a los 5 días. 
 Todos los vendedores deben asistir a la capacitación. 
 El catálogo final debe ser entregado a cada vendedor 
 El catalogo debe tener el precio y las condiciones para adquirir cada producto, 











7.3 Procedimiento: Contratación de personal de      
ventas 
Objetivo del procedimiento: 
 Este proceso es el conjunto de acciones que tiene por meta lograr contratar personal 
capaz, responsable y acorde con los valores de la empresa.  
 
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO 
 Inicio  
Jefe de Ventas 
Realiza requerimiento 
de contratación de 
nuevo personal 
Requerimiento de 
contratación de nuevo 
personal 
Gerente General 
Verifica la existencia 
de la vacante 
 
Gerente General 
Si se aprueba se 
continúa con el 
proceso y si no se 
concluye con el 
proceso 
 
Jefe de Ventas 
Elabora y publica el 
anuncio de la vacante 
Anuncio de Vacante 
Jefe de Ventas 
Recibe las carpetas de 
los postulantes 
 






Jefe de Ventas 




Jefe de Ventas y Gerente 
General 
Realizan la entrevista a 





Si acepta la 
contratación se 
continua el proceso, si 
no regresa al Jefe de 





anuncio de vacante. 
Jefe de Ventas 
Comunicar a la 
persona que ha sido 
seleccionada 
 
Asistente de Control 
Documental 
Redactar el contrato  
Gerente General y Vendedor Firmar el contrato  
Asistente de Control 
Documental 
Legalizar el contrato Contrato 
Asistente de Control 
Documental 
Realiza y envía el 
informe del personal 
de ventas contratado al 
Jefe de ventas 
Informe del personal de 
ventas contratado 
Asistente de Control 
Documental 
Los documentos 
Informe del personal 
de ventas contratado y 
el contrato son 
almacenados en la 
nube 
 
Jefe de Ventas 
Recibe el informe del 
personal de ventas 
capacitado 
 
 Fin  
 
Normas aplicables al procedimiento: 
 
 El anuncio de la vacante debe hacerse por medio de páginas web 
 Se necesita que los candidatos a vendedores tengan experiencia en ventas 
 Las personas contratadas no deben tener antecedentes policiales 
 Las vacantes deben ser consideradas en función del beneficio económico de la 
empresa. 
 Los vendedores deben aprobar las pruebas de capacitación. 
 Se debe legalizar los contratos en 10 días máximo ante un notario y notificarlo al 












7.4 Procedimiento: Venta de servicios y 
productos CNT 
Objetivo del procedimiento: 
 Este proceso es el conjunto de acciones que tiene por meta realizar una venta y que 
esta sea de calidad y conforme a las necesidades del cliente y los procedimientos de 
CNT. 
 
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO 
 Inicio  
Cliente 
Requerimiento de 
producto o servicio 
 
Vendedor 
Brinda las opciones a 








Solicita el número de 
cédula del cliente y 
procede a pedir la 
firma de autorización 




Se comunica con el 
asistente de control 
documental y solicita 
verificación del buró 
 
Asistente de Control 
Documental 
Verifica y envía al 
vendedor el monto 
máximo al que puede 
tener crédito el cliente 




Informa al cliente cual 
es el monto máximo 
 
 
Asistente de Control 
Documental 
Si el cliente decide 
acceder al producto o 
servicio se continúa 
con el proceso y si no 





Pide los documentos 
necesarios al cliente 








Realiza el llenado del 
contrato 
 
Vendedor Pide al cliente la firma  
 
Vendedor 
Se envía el contrato 
original a los asistentes 
de control documental 
y al cliente una copia 
Contrato 
Asistente de control 
documental 
El contrato es 
almacenado en la nube 
 
Cliente 
Recibe la copia de 
contrato 
Copia del contrato 
 Fin  
 
Normas aplicables al procedimiento: 
 
 Los vendedores no deben cambiar o modificar la información proporcionada por el 
cliente 
 No se debe falsificar las firmas de los clientes. 
 No intercambiar contratos de clientes entre los vendedores 
 El vendedor es responsable de entregar información clara y veraz sobre los servicios 
y productos que ofrece CNT a través de la Distribuidora. 
 Tomar una foto al Cliente firmando el contrato y enviar a asistente de control doc. 
 El vendedor siempre se tendrá que identificar con el cliente a través de una 
credencial entregada por CNT. 
 El vendedor no deberá utilizar la información proporcionada por el cliente para 
ninguna otra razón que no sea de la contratación del servicio o producto CNT 
 El vendedor será responsable de la entrega de los productos al cliente 
proporcionados por la Distribuidora. 
 Para el llenado de los contratos se debe utilizar únicamente los esferos entregados 
por el Jefe de Ventas 










7.5 Procedimiento: Validación e ingreso de 
contratos 
Objetivo del procedimiento: 
 Este proceso nos muestra cuales son las acciones a seguir para validar los contratos 
e ingresar al sistema de CNT sin ningún error y que estos puedan darse como 
válidos. 
 
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO 
 Inicio  
Asistente de Control 
Documental 
Recibe los contratos 
concretados 
 
Asistente de Control 
Documental 





Asistente de Control 
Documental 
Si están correctamente 
llenados continúa con 
el siguiente paso, si no 
regresa al vendedor 





Corrige los contratos y 
los envía al asistente 
de control documental 
para su revisión 
Contratos corregidos 
Asistente de Control 
Documental 
Verifica si el buró 
crediticio coincide con 
el monto que está 
establecido en el 
contrato 
 
Asistente de Control 
Documental 
Si el monto coincide 
con lo establecido en el 
contrato se continúa 
con el siguiente paso, y 
si no se comunica al 




el contrato y se termina 
el proceso 
 
Asistente de Control 
Documental 
Revisa los documentos 
adjuntos al contrato 
 
Asistente de Control 
Documental 
Si los documentos 
adjuntos están 
completos se sigue con 
el proceso, sino se 




Asistente de Control 
Documental 
Entrega el contrato al 




Supervisor de Control 
Documental 
Recolecta los contratos 
correctamente llenados 
 
Supervisor de Control 
Documental 
Realiza un informe de 
todos los contratos a 
ser entregados a CNT 
 
Informe de contratos 
Supervisor de Control 
Documental 
Envía a CNT un acta 
de entrega de contratos 
y lo almacena en la 
nube 
Acta de entrega 
Supervisor de Control 
Documental 
Envía una copia de 
acta a los asistentes de 
control documental 
 
Copia de acta de entrega 
 Fin  
 
Normas aplicables al procedimiento: 
 
 Cada contrato debe ser validado e ingresado a CNT en un periodo máximo de 5 
días. 
 Los físicos deber ser enviados máximo en un plazo de 3 días a CNT. 
 Se debe verificar que los documentos sean los actuales. 
 No se debe perder los contratos ni los documentos adjuntos al mismo. 
 Se debe verificar si el buró crediticio de cada cliente es mayor al monto contratado 
caso contrario se anulará el contrato 







7.6 Procedimiento: Capacitación de Vendedores 
Objetivo del procedimiento: 
 Este proceso es el conjunto de acciones que tiene por objetivo lograr que los 
vendedores dominen las técnicas básicas de ventas, el proceso de venta, y que 
además brinden el mejor servicio a los clientes con los conocimientos adquiridos en 
las capacitaciones. 
 
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO 






Jefe de Ventas 
Realiza una reunión 




Jefe de Ventas 
Describe las funciones 
a cumplir de cada 
vendedor 
 
Jefe de Ventas 
Indica los documentos 
que se necesitan de los 
clientes para cada 
producto o servicio 
CNT 
 
Jefe de Ventas 
Enseña el correcto 
llenado de los 
contratos 
 
Jefe de Ventas 
Indica técnicas de 
venta 
 
Jefe de Ventas 
Realiza evaluaciones 







Jefe de Ventas 
Si pasa la evaluación 
se continúa con el 






Jefe de Ventas 
Integra al vendedor 
con el grupo de trabajo 
 
Jefe de Ventas 
Entrega los respectivos 
uniformes y materiales 
 
Jefe de Ventas 
Realiza y envía un 
informe y lista de 
vendedores 
capacitados 
Informe y Lista de 
Vendedores Capacitados 
Gerente General 
Recibe la Lista de 
Vendedores 
Capacitados y lo 
almacena en la nube. 
 
 Fin  
 
Normas aplicables al procedimiento: 
 
 La capacitación debe ser brindada a un mínimo de 5 y un máximo de 10 personas 
 Se deberá asistir puntualmente a todas las capacitaciones que brinde la empresa 
 Las capacitaciones se realizarán mensualmente 
 Las evaluaciones a los vendedores se realizarán terminada la capacitación 
 Solo los vendedores que aprueben la evaluación de las capacitaciones podrán 
realizar el trabajo de ventas solos. 





















7.7 Procedimiento: Liquidación mensual de 
servicios y productos vendidos 
Objetivo del procedimiento: 
 Este proceso es el conjunto de acciones que tiene por meta determinar según el 
contrato el número de ventas concretadas durante el mes, además la CNT tiene que 
validar esta información para que la empresa pueda facturar el trabajo realizado. 
 
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO 
 Inicio  




Supervisor de Control 
Documental 
Reúne todas las actas 
de entrega del mes 
 
Supervisor de Control 
Documental 
Realiza la liquidación 
mensual de contratos y 






Si se aprueba el acta, se 
continúa con el 
siguiente paso, caso 
contrario regresa al 






Envía documento de 
aprobación con el 
monto a facturar al 
Supervisor de Control 
Doc.  
Documento de 
aprobación de la 
liquidación 
Supervisor de Control 
Documental 
Emite factura Factura 
CNT Paga la factura  
Supervisor de Control 
Documental 
Paga impuestos, se 
generar un informe 
final de liquidación y se 
lo envía al Gerente 
General 




Supervisor de Control 
Documental 
Almacena en la Nube el 
informe final de 
liquidación 
 
Gerente General Recibe Informe de 
Liquidación 
 
 Fin  
 
Normas aplicables al procedimiento: 
 
 Hasta los 5 primeros días del mes siguiente el supervisor de control documental 
debe entregar la Liquidación tentativa mensual a CNT 
 El mismo día que CNT envía el documento de aprobación de la liquidación el 
supervisor de control documental debe emitir la factura y enviarla a CNT para 
agilitar el pago. 
 El supervisor de control documental debe declarar los impuestos en los plazos 

































Las disposiciones que se presentan en este manual serán adoptadas por todas las 
personas que se encuentren vinculadas a la empresa. 
 
     Política de Asistencia del personal  
 El horario de trabajo será: 
Ingreso: 8:00 am 
Almuerzo: 40 min 
Salida: 17:00 pm 
 
 Excepción de los vendedores y del jefe de ventas, quienes deberán acudir los       
días sábados y domingos de ser el caso. Sin extenderse de las 40 horas laborables 
 
 Todo el personal deberá firmar una hoja de ingreso con la hora de llegada y la 
hora de salida. 
 
 Para el caso de los vendedores, la hoja la podrán llenar en la mañana en las 
mismas instalaciones de la empresa y en la tarde la hora de salida será 
monitorizada por el jefe de ventas. 
 
Política de conducta del empleado 
 
 No se podrá consumir substancias psicotrópicas en los lugares de trabajo  
 Se deberá presentar siempre con el respectivo uniforme y conservar el buen uso 
del mismo 
  Mantener el área signada limpia y ordenada 
 Tener un buen trato con los clientes  
  
      Política de entrega de catálogos, contratos y stands 
 
 La entrega de catálogos, contratos y stands únicamente se hará en la oficina de 






 Cada vendedor contará con 2 catálogos mensuales, los mismos que serán 
entregados por el Jefe de Ventas 
 A cada vendedor se le entregará 30 contratos inicialmente y de ser el caso, se le 
proveerá de más contratos oportunamente. 
 Los stands serán entregados dependiendo de las actividades a realizar durante un 
determinado tiempo, esto será responsabilidad de los vendedores y del jefe de 
ventas. 
 El jefe de Ventas priorizará los sitios en los que se ubicará cada uno de los stands. 
 
     Política de pagos 
 
 Los sueldos se pagarán dependiendo del puesto que ocupen cada uno de los 
trabajadores 
 Se manejará una política de pagos mensual para todos los colaboradores de la 
empresa 
 Los empleados deben elevar sus consultas e inquietudes relacionadas con el pago 
a su jefe inmediato 
 Las comisiones sólo las recibirán el jefe de ventas y los vendedores dependiendo 
de las ventas realizadas. Éstas se cobrarán inmediatamente después de que hayan 
sido cancelados los contratos por CNT. 
 El porcentaje de las comisiones variará mensualmente de acuerdo a las 
comisiones pagadas a la distribuidora por CNT. 
 
     Política de precios 
 Se mantendrán los precios establecidos por la CNT 
     Política de manejo de información  
 No divulgar información comercial acerca de la empresa como: 
 Listas de clientes con su respectiva información  
 Procesos computarizados 
 Estrategias de comercialización  
 Toda la información se la manejará por medio del correo institucional 
 Toda la información será archivada en la base de datos de la distribuidora 
 
 Todos los empleados deben firmar un acuerdo de no divulgación como 
condición de empleo 
      Política de control de reportes 
 Los pronósticos de ventas se deben presentar mensualmente por parte del Jefe 
de Ventas al Gerente General 
 Las reuniones se las realizará mensualmente  





     Política de entrega de productos a los clientes 
 Todos los productos requeridos por el cliente serán despachados desde la 
oficina de la distribuidora por parte del personal de atención al cliente a un 
agente del courrier contratado. 
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1. ¿La Distribuidora ha hecho los análisis respectivos para la toma de sus decisiones? 
 
No, lastimosamente nosotros nos manejamos sin ninguna planificación, por lo tanto, 
no se realiza ningún análisis y toda la toma de decisiones se basa en la experiencia que 
nosotros tenemos en el negocio. 
 
2. ¿Cree que la distribuidora tiene una buena organización? 
 
Si, contamos con un organigrama estructural y flujograma de los procesos, pero se los 
ha realizado de manera general, creo que nos ha faltado detallar más ampliamente los 
procesos. 
Además, considero que falta establecer procedimientos para los procesos que tenemos. 
 
3. ¿Considera que los procedimientos que se efectúan en la distribuidora se realizan 
de manera efectiva? 
 
No, creo que no aprovechamos todos los recursos y muchas veces se realiza 
actividades a destiempo.  
 
4. ¿Cuáles considera que son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas 
de la empresa? 
 
Fortalezas: Experiencia en el sector de las telecomunicaciones 
Debilidades: No se cuenta con cobertura nacional 
Oportunidades: La competencia se enfoca en centros comerciales 
Amenazas: La competencia cuanta con experiencia en el mercado 
 
5. ¿Cuáles son los riesgos a los que se encuentra expuesta la distribuidora al realizar 
sus actividades diarias? 
 
Considero que los riesgos son: pérdida de contratos, robo o pérdida de los equipos a 
entregar al cliente. 
 
6. ¿Existe algún plan de mitigación que se ha definido para los riesgos? 
 






























CUESTIONARIO PARA TODAS LAS AREAS DE LA DITRIBUIDORA
PREGUNTAS






¿La distribuidora cuenta con un organigrama 
organizacional definido?
¿Existe algún manual con las directrices acerca de las 
actividades a realizar?
¿Las funciones y responsabilidades de sus colaboradores 
se encuentran claramente definidas?
¿Se encuentran detallados los procedimientos que se 
deben seguir para cada proceso?
2
¿La distribuidora les ha informado acerca de lo que es 
correcto o incorrecto realizar?
3
4





¿Se ha definido claramente a quien se debe realizar 
reportes?
¿Las actividades de la Distribuidora son planificadas?
¿Se mantiene una buena comunicación interna?










































































































10. ¿Se lleva algún tipo de control interno? 
 
1
9
PREGUNTA 7
SI NO
2
8
PREGUNTA 8
SI NO
2
8
PREGUNTA 9
SI NO
0
10
PREGUNTA 10
SI NO
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
 
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
 
